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Streszczenie: W sytuacji działania wolnego rynku, wiele przedsiębiorców zastanawia się nad 
możliwościami i sposobami poprawy efektywności swojego działania i zwiększenia konkuren-
cyjności oferowanych produktów. Podstawą bytu każdego przedsiębiorcy jest zadowolony 
klient. Warunkiem uzyskania zadowolenia klienta jest spełnienie jego wymagań i oczekiwań. 
Uzyskać to można oferując wyroby i usługi odpowiedniej jakości. A najefektywniejszym i najsku-
teczniejszym sposobem zabezpieczenia interesów klientów i dostawców, zwłaszcza w zakresie 
zapewnienia jakości wyrobów i usług, jest wprowadzenie systemu zarządzania jakością. W ar-
tykule przedstawiono uwarunkowania jakościowe zarządzania przedsiębiorstwem usług komu-
nalnych. 
 
Abstract: In the situation of the effect of the free market, a lot entrepreneurs are being puzzled 
above possibilities and ways of the improvement in the effectiveness of one's action and 
increasing products offered to the competitiveness. For the entrepreneur a satisfied customer is 
the basis for existence of everyone. Meeting his requirements and expectations is a condition of 
getting satisfying the customer. To get it it is possible offering products and services to the 
appropriate quality. And implementing the system is an most effective and most effective way of 
protecting businesses of customers and suppliers, especially products within the scope of 
ensuring the quality and services of managing the quality. In the article qualitative conditioning 





Obecnie w światowej gospodarce wolnorynkowej kluczową rolę odgry-
wa jakość produkowanych i dostarczanych klientowi wyrobów1. Zapewnienie 
jakości polega na kompleksowym podejściu od  określenia charakterystyki  
produktu/usługi aż do jego całkowitej likwidacji. Oznacza to postrzeganie ja-
                                                     
1 J. Toruński (red.), Zarządzanie jakością w przedsiębiorstwie. Wybrane problemy, Wydawnic-
two Akademii Podlaskiej w Siedlcach, Siedlce 2009, s. 5. 
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kości podczas realizacji produktu na wymienionych etapach jego życia i po-
zostawianie trwałych dowodów w postaci zapisów. Jakość dotyczy wyrobu 
zgodnego z wymaganiami określonych norm, gwarantując zadowolenie 
klienta, a zapewnienie jakości ciąży na firmie, w której wszystkie procesy 
przebiegają. 
Wymagający rynek europejski nie tylko preferuje, ale wręcz wymaga od 
dostawców certyfikatu systemu jakości, traktując go jako bilet wstępu na 
arenę wymiany handlowej. Jakość staje się istotnym wyróżnikiem działają-
cym na rynku organizacji. Pozostaje ona w ścisłym związku z wytworzeniem 
produktów, ich sprzedażą i poziomem kosztów organizacji. W większości sy-
tuacji to właśnie decyzja konsumenta: zaakceptować czy odrzucić produkt, 
zadecyduje o sukcesie lub porażce producenta lub usługodawcy. Pojawia 
się więc wymóg systemowego rozwiązywania problemu zapewnienia  
i utrzymania poziomu jakościowego produktów, usługodawców i ich poddo-
stawców. Szczególnie pilna potrzeba wprowadzenia systemu zapewnienia 
jakości zgodnie z wymogami normy ISO 9001 pojawia się w odniesieniu do 
producentów i usługodawców, którzy są kontrahentami organizacji posiada-
jących już wprowadzony system zapewniania jakości. 
Jakość z punktu widzenia producenta uważana jest za jedną ze zmien-
nych objaśniających kształtowanie się zyskowności i konkurencyjności 
przedsiębiorstwa. Dążenie do osiągnięcia zysku w przedsiębiorstwie i pocią-
ga za sobą wyznaczone nakłady związane ze sferą rozwoju i badań oraz 
marketingu. Uzyskanie określonej jakości produktu związane jest także  
z ponoszeniem odpowiednich kosztów wytworzenia, usług pomocniczych 
oraz serwisu. Definiowanie jakości za pomocą klasy kosztów daje nam obraz 
szerokiego spektrum działań, które należy przedsięwziąć w celu zaoferowa-
nia produktu, wyprodukowania oraz zaprojektowania. 
Klient zauważa jakość przeważnie przez pryzmat ceny, odbieranej jako 
miernik zaproponowanych przez producenta atutów danego wyboru.  
W praktyce bowiem ocenie poziomu jakości wyrobu lub usługi decyduje nie 
tylko możliwość zaspokajania oczekiwań klienta w zakresie charakterystyk 
technicznych, ale również cena, jaką trzeba zapłacić za określony poziom 
zaspokojenia oczekiwań. 
Często jakość produktu lub usługi jest oceniane przez pryzmat jego 
niezawodności jak również trwałości. W pierwszym przypadku tolerancja 
produktu zależy od jego zdolności do satysfakcjonującego funkcjonowania 
przez pewien okres czasu. W drugim postrzeganie i poziomu jakości produk-
tu wyznacza długość czasu jego użytkowania. Należy jednak zdawać sobie 
sprawę, że jakość definiowana jako zaspokojenie potrzeb klientów nie ogra-
nicza się do funkcjonalnych cech produktów lub usług. Powszechnie wiado-
mo, że jakość niektórych produktów i usług jest bardziej związana z satys-




                                                     
2 R. Karaszewski, Zarządzanie jakością, Wydawnictwo Tonik, Toruń 2005, s. 24-26. 
Uwarunkowania jakościowe zarządzania przedsiębiorstwem usług komunalnych 59 
ZN nr 90 Seria: Administracja i Zarządzanie (17)2011 
Charakterystyka działalności badanego przedsiębiorstwa  
usług komunalnych 
 
Przedsiębiorstwo Usług Komunalnych jest spółką kapitałową działającą 
w sektorze usług komunalnych w regionie siedleckim. Przedsiębiorstwo jest 
podzielone na trzy główne oddziały: 
 Oddział Zarządzania Nieruchomościami, 
 Oddział Zieleni, 
 Oddział Usług Komunalnych i Technicznych. 
Podstawowy zakres działalności Przedsiębiorstwa Usług Komunalnych: 
 zarządzanie i administracja nieruchomościami, 
 wywóz nieczystości stałych i płynnych, 
 usługi: drogowe, transportowe, sprzętowe, napraw pojazdów, 
 zimowe utrzymanie dróg i placów, 
 budowa i konserwacja terenów zieleni, 
 prace porządkowe. 
 
Uwarunkowania jakościowe zarządzania przedsiębiorstwem  
usług komunalnych 
 
Zarząd spółki na zebraniu sprawozdawczym za rok 2000 podjął decyzję 
o wdrożeniu systemu zarządzania jakością ISO 9000 w Przedsiębiorstwie 
Usług Komunalnych określając termin wdrożenia systemu na początek 
września 2001 r. Za osobę odpowiedzialną za  wdrożenie systemu zarzą-
dzania jakością w Przedsiębiorstwie zarząd wyznaczył Prezesa spółki. 
Kontynuując powyższe działania w 2001 roku zaczęto wdrażać  
w Przedsiębiorstwie system zarządzania jakości zgodny z normą ISO 9001 
(Zarządzenie Prezesa Zarządu Spółki Nr 3/2001, z dnia 01.03.2001 r.  
w sprawie wdrożenia systemu jakości zgodnie z normami ISO 9001). Zgod-
nie z zarządzeniem osobą nadzorującą i koordynującą wdrożenie systemu 
(pełnomocnikiem Zarządu ds. zarządzania jakością) została Pani Justyna 
Mirońska - Zastępca Dyrektora, która tę funkcję pełniła do 31.12.2002 r.  Za-
rządzenie Prezesa określa planowany termin wdrożenia systemu jakości na 
dzień 31 sierpnia 2001 r. a także ustala  opracowanie harmonogramu wdro-
żenia systemu zarządzania jakością. 
Początkowo Zarząd skierował swoje siły na restrukturyzację i dostoso-
wanie firmy do nowych realiów panujących na rynku. Zmiana struktury wła-
snościowej pozwoliła na przeznaczenie znacznych środków na modernizację 
parku maszynowego oraz zmianę wizerunku firmy. Wdrażanie Systemu Ja-
kości rozpoczęto od przeglądu przedsiębiorstwa oraz ustalenia schematu 
organizacyjnego przedsiębiorstwa. Na podstawie schematu organizacyjnego 
wyodrębniono procesy zachodzące w firmie oraz wyznaczono osoby odpo-
wiedzialne za realizację każdego z procesów. W odniesieniu do każdego 
procesu określono, w jaki sposób każdy proces wpływa na zdolność do speł-
nienia wymagań dotyczących wyrobu lub usługi.  
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Przegląd przedsiębiorstwa wykazał braki, które należało uzupełnić, aby 
spółka mogła funkcjonować prawidłowo. Należało uzupełnić organizację fir-
my o instrukcje użytkowania każdego sprzętu oraz ustalić plany przeglądów 
posiadanych maszyn i urządzeń oraz samochodów.  
Ponadto wszystkie instrukcje, harmonogramy oraz druki będące  
w obiegu trzeba było dostosować do wymogów i potrzeb spółki. Zmieniono 
system szkoleń pracowników przed podjęciem pracy oraz w jej trakcie. Te  
i inne niedociągnięcia zostały usunięte podczas wdrażania systemu ISO. 
Wyodrębnione procesy przekazywane zostały kierownikom poszczególnych 
Oddziałów odpowiedzialnych za wdrożenie w określonym czasie oraz zapo-
znanie z instrukcją wszystkich podległych pracowników. Wszyscy pracowni-
cy firmy przeszli odpowiednie przeszkolenie w zakresie jakości oraz wymo-
gów normy ISO 9001. 
Zarządzenia porządkowe Prezesa Zarządu Spółki dotyczące  Systemu 
Zarządzania Jakością: 
 Nr 3/2001 z dnia 01 marca 2001 r. w sprawie wdrożenia systemu jako-
ści zgodnie z normami ISO 9001 – zarządzenie powołuję pełnomocnika 
ds. jakości, jednocześnie zobowiązując wszystkich kierowników oddzia-
łów przedsiębiorstwa do współpracy we wdrażaniu i dokumentowaniu 
systemu oraz nakazuje opracowanie harmonogramu wdrażania SZJ 
przez pełnomocnika. 
 Nr 7/2001 z dnia 27 czerwca 2001 r. w sprawie Księgi Jakości oraz 
schematu organizacyjnego PUK Sp. z o.o. – z dniem 02 lipca 2001 r.  
w przedsiębiorstwie wchodzą w życie postanowienia Księgi Jakości 
opracowanej przez Pełnomocnika ds. jakości, zgodnie z normą ISO 
9001:2000. W zarządzeniu określono cel SZJ, którym jest przedmioto-
wa Księga Jakości, obejmująca system zarządzania w Przedsiębior-
stwie, zapewnienie zaspokojenia oczekiwań i wymagań klientów. Okre-
ślono również zakres Usług Komunalnych w Siedlcach Spółka z o.o.  
z podziałem na główne i pomocnicze. 
 główne – świadczenie usług w zakresie wywozu nieczystości, budo-
wy i konserwacji terenów zielonych oraz utrzymania dróg oraz admi-
nistrowanie Wspólnotami i zasobami komunalnymi, 
 pomocnicze – zarządzanie zasobami ludzkimi, marketing i przegląd 
umowy, zakupy, utrzymanie parku maszynowego, doskonalenie sys-
temu zarządzania jakością. 
Zarządzenie wyznacza liderów poszczególnych procesów, jak również 
zobowiązuje ich do wprowadzenia w życie niniejszego Zarządzenia. 
 Nr 8/2001 z dnia 02 lipca 2001 r. w sprawie obowiązujących w Przedsię-
biorstwie Usług Komunalnych. wzorów formularzy kluczowych czynności 
na stanowiskach pracy objętych systemem zarządzania jakością  
wg normy ISO 9001:2000. Zarządzenie zobowiązuje liderów i pracowni-
ków do opracowania wzorów formularzy zgodnych z normami ISO 
9001:2000 i przedstawienie ich do zatwierdzenia pełnomocnikowi ds. ja-
kości do dnia 31 lipca 2001 r. Załącznik do zarządzenia (Wykaz zapisów 
realizowanych w PUK) określa symbol formularza, który należy zastoso-
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wać, nazwę dokumentu, osobę odpowiedzialną oraz miejsce przecho-
wywania, okres przechowywania zapisów oraz formę formularza. 
 Nr 10/2001 z dnia 01 sierpnia 2001 roku w sprawie przeprowadzenia 
badania opinii publicznej z zakresu działalności Oddziałów Zarządzania 
Nieruchomościami oraz Usług Komunalnych i Technicznych – wyzna-
czono termin badania od 1.08.2001 r. do 31.08.2001 r. na podstawie 
ankiet. Odpowiedzialnymi osobami za przeprowadzenie ankiet wyzna-
czono kierowników oddziałów. Wynik końcowy określono 4 września 
2001 r. który był pozytywny dla Przedsiębiorstwa. 
Odpowiedzialni kierownicy za wdrożenie systemu wraz z Pełnomocni-
kiem do spraw jakości przeszli szkolenie, zakończone sprawdzianem znajo-
mości normy ISO 9001:2000. W momencie gdy wszystkie określone braki 
zostały usunięte, względnie naprawione, a pracownicy zapoznali się z okre-
ślonymi na podstawie norm procesami i je wdrożyli, spółka mogła zgłosić 
swoją gotowość do certyfikacji. Po przeprowadzeniu audytu wstępnego  
i usunięciu ewentualnych zaleceń w dniu 17.09.2001 r. spółka stanęła do 
audytu certyfikującego. Audyt certyfikujący przeprowadził Polski Rejestr 
Statków - Biuro Certyfikacji. 
Nadanie certyfikatu jakości firmie z dniem 9 października 2001 r. przez 
Polski Rejestr Statków – Biuro Certyfikacji nie wstrzymuje działań Pełno-
mocnika ds. Jakości, który musi przez cały czas czuwać nad systemem ja-
kości w firmie oraz przeprowadzać audyty wewnętrzne. Certyfikat otrzymuje 
się na 3 lata, po tym okresie spółka ponownie musi stanąć do auditu, a poza 
tym przynajmniej raz w roku firma, która certyfikowała przedsiębiorstwo 
przeprowadza audity częściowe. 
Tak więc proces certyfikacji jest bardzo powolny i dokładny. Wymaga 
od pracowników całkowitej zmiany sposobu myślenia, a przede wszystkim 
zmusza do pracy zawsze na „wysokich obrotach” zgodnie z przyjętymi zało-
żeniami w Księdze Jakości. 
W  roku 2008 zostało przeprowadzone 4 audyty wewnętrzne powołane 
rozporządzeniami Nr 2.1/2008, 2.2/2008, 3.2/2008 i 3.3/2008. W wyniku 
przeprowadzonych kontroli stwierdzono 7 niezgodności w tym 4 z nich doty-
czą aspektów środowiskowych w Zintegrowanym Systemie Zarządzania Ja-
kością.  
Stwierdzono niezgodności z dokumentacją systemową w następujących 
Procesach: 
 PSJ-03 Gotowość na wypadek awarii – dot. plam olejowych na 
warsztacie i w pomieszczeniach garażowych – zlikwidowano plamy 
olejowe (karta niezgodności nr 2/2008), 
 Niezadowalająca jakość utrzymania czystości na określonym rejonie 
– zarządzono zwiększenie częstotliwości kontroli pracy dozorców, 
 Doskonalenie zintegrowanego systemu zarządzania jakością – wpro-
wadzono zmiany w oznaczeniu dokumentów w PR-7.5 i PR. 7.6.3 
                                                     
3 Karty niezgodności Nr 1/2008 do 7/2008  z przeprowadzonych auditów wewnętrznych 
Nr 2.1 – 3.3/2008 
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W 2009 roku dokonano 6 auditów wewnętrznych powołane rozpo- 
rządzeniami 1-V.2/2009, 2-V.2/2009, 3-V.2/2009 w których stwierdzono  
3 niezgodności zapisanych w kartach niezgodności 1/2009, 2/2009, 3/2009 
w następujących procesach: 
 PR 6 – Administrowanie Wspólnotami i zasobami komunalnymi: 
-  brak sygnatur F-05-08/A na formularzach „Sprawozdanie z zarządu 
nieruchomością” – brakujące sygnatury uzupełniono, dokonano 
przeglądu wzoru formularza w dziale (karta niezgodności nr 1/2009); 
-  harmonogram „Kontrola obiektów budowlanych Wspólnot Mieszka-
niowych do zrealizowania w PUK w 2009 roku” sporządzony na for-
mularzu niezgodnym z obowiązującym (F-06-05-1/A) – wprowadzo-
no nowe wzory formularzy z sygnaturą F-06-05/C i F-06-05-1/B  
z dniem 25.06.2009 r. (karta niezgodności nr 2/2009); 
 PSJ-03 Gotowość na wypadek awarii – dot. plam olejowych przy stacji 
paliw – zlikwidowano plamy olejowe (karta niezgodności nr 3/2009)4. 
W październiku 2007 r. w Przedsiębiorstwie odbył się audyt odnowienia 
certyfikatu przeprowadzony przez jednostkę certyfikującą (Polski Rejestr 
Statków – Biuro Certyfikacji). Wyniki przeprowadzonego auditu są zadowala-
jące dla Przedsiębiorstwa. 
Pod koniec września 2008 r. oraz we wrześniu 2009 r. w Przedsiębior-
stwie odbył się audyt nadzoru certyfikatu przeprowadzony przez jednostkę 
certyfikującą (Polski Rejestr Statków – Biuro Certyfikacji). Wyniki przepro-
wadzonego audytu również były zadowalające dla Przedsiębiorstwa Usług 
Komunalnych. 
Wykrywanie wszelkich niezgodności w sposób zorganizowany i regu-
larny jest przedmiotem audytu, który wskazuje na potrzebę poprawy lub za-
stosowania działań korygujących5. 
Wdrożony System Zarządzania Jakością wiąże się z ciągłym udoskona-
laniem poszczególnych procedur określających postępowanie w celu reali-
zacji Polityki jakości oraz poszczególnych punktów normy. Na przełomie ba-
danych lat dokonano następujących zmian. 
 W 2007 roku po przeprowadzonych przeglądach SZJ wprowadzono 
sześć zmian mających wpływ na  System Zarządzania Jakością w Przedsię-
biorstwie: 
1. W wyniku prac zespołu ds. opisu stanowisk pracy i wymogów kompeten-
cyjnych została w niewielkim zakresie przebudowana struktura organiza-
cyjna Przedsiębiorstwa, która to pozwoliła na łatwiejsze usytuowanie nie-
których stanowisk pracy w organizacji; 
2. Zmodyfikowano Kartę niezgodności – było spowodowane wynikiem audi-
tu zewnętrznego przeprowadzonego w PR 5 – Procesie świadczenia 
usług w zakresie wywozu nieczystości, budowy i konserwacji terenów 
                                                     
4 Karty niezgodności Nr 1/2009 do 3/2009 z przeprowadzonych auditów wewnętrznych  
Nr 1-V.2 – 3.V.2/2009. 
5 A.Tabora, M. Rączki, Nowoczesne zarządzanie jakością, tom I, Centrum Szkolenia i Organi-
zacji Systemów Jakości Politechniki Krakowskiej im. Tadeusza Kościuszki, Kraków 2004,  
s. 139. 
Uwarunkowania jakościowe zarządzania przedsiębiorstwem usług komunalnych 63 
ZN nr 90 Seria: Administracja i Zarządzanie (17)2011 
zielonych oraz utrzymania dróg. Na podstawie auditu zewnętrznego zo-
stał zmodyfikowany wzór Karty niezgodności funkcjonujący w Przedsię-
biorstwie poprzez dopisanie rubryk umożliwiających wskazanie na jakiej 
podstawie została ona wystawiona (audit wewnętrzny, wyrób niezgodny, 
reklamacja klienta lub analiza danych). Dodatkowo poinstruowano Lide-
rów wszystkich procesów o konieczności wprowadzania działań korygu-
jących lub zapobiegawczych będących wynikiem ewentualnych wyrobów 
niezgodnych, reklamacji klienta itp. bez potrzeby przeprowadzania auditu 
wewnętrznego; 
3. Zaktualizowano Księgę Jakości i Środowiskową poprzez dopisanie infor-
macji na temat udostępniania przez Przedsiębiorstwo znaczących aspek-
tów środowiskowych, załączono poprawioną strukturę organizacyjną oraz 
dopisano informację o dodanej procedurze w Procesie marketingu  
i przeglądzie umów; 
4. W Procesie Zarządzania zasobami ludzkimi PR 1 dopisano informację  
o możliwości przeszkolenia osób nowo zatrudnionych z tematyki ISO 
przez wybranego audytora wewnętrznego w przypadku nieobecności 
Pełnomocnika lub Administratora; 
5. Zmodyfikowano „Plan przeglądu parku maszynowego”, co ma za zadanie 
usprawnienie współpracy na styku transport – warsztat; 
6. W PR 6 Administrowanie wspólnotami i zasobami komunalnymi dopisano 
sygnatury dokumentów będących odzwierciedleniem tego, co wynika  
z opisu postępowania w danej Procedurze6. 
Rok 2008 w Systemie Zarządzania Jakością wprowadził osiem zmian, 
które wynikały z przeprowadzonych przeglądów. Wprowadzone zmiany do-
tyczyły: 
1. PR 1 „fluktuacja kadr” przeanalizowano wskaźnik – stwierdzono potrzebę 
jego zmiany z dniem 1 stycznia 2009 r., ponieważ ze względu na działal-
ność przedsiębiorstwa w poszczególnych miesiącach następuje albo du-
ża ilość  przyjęć pracowników, albo zwolnień, dalsze obliczanie wskaźni-
ka uznano za bezcelowe; 
2. Do zakresów czynności Kierowników Oddziałów i Działów oraz Liderów 
procesów dopisano uprawnienia zgodne z kartą opisu danego stanowi-
ska; 
3. W PR 2 – Marketing i przegląd umowy zmieniono wskaźnik z istniejącego 
„stosunek liczby postępowań wygranych do przegranych” na „stosunek 
liczby ofert złożonych do liczby ofert odrzuconych ze względu na wady 
formalne oferty (przedmiotowe)”; 
4. Zmodyfikowano Listę kwalifikowanych dostawców – ostatnia aktualizacja  
z dnia 05.05.2008 r.; 
5. Zmieniono (dostosowano do bieżącej praktyki) formularze: wykaz przy-
rządów kontrolno-pomiarowych i kartę przyrządu pomiarowego w PR 4 – 
Utrzymanie parku maszynowego; 
6. Przeanalizowano wskaźnik w PR 5 – Świadczenie usług w zakresie wy-
wozu nieczystości, budowy i konserwacji terenów zielonych oraz utrzy-
                                                     
6 Sprawozdanie z przeglądu przez kierownictwo z dnia 18.09.2007 roku. 
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mania dróg – wynikiem analizy jest zmiana sposobu obliczania wskaźni-
ka – stosunek ilości zawartych umów do ilości umów rozwiązanych – od 
1 stycznia 2009 r.; 
7. W procesie PR 7 – Doskonalenie zintegrowanego systemu zarządzania 
jakością i środowiskiem wprowadzono nowy formularz „Ankieta oceny 
zespołu audytorów” F-07-11/A obowiązujący od dnia 07.03.2008 r., który 
ma być pomocny przy ocenie audytorów przeprowadzanej przez Pełno-
mocnika w okresach półrocznych; 
8. Dokonano korekty formularzy dokumentacji audytowej: harmonogram 
auditów wewnętrznych, powołanie zespołu audytorów.7 
2009 rok wprowadził w SZJ do dokumentacji procesowej i zapisów re-
alizowanych w Przedsiębiorstwie następujące zmiany: 
1. Proces PR 3 „Zakupy” (Wydanie III) w zakresie wykazania zmian wpro-
wadzonych do treści dokumentu oraz wprowadzenia zasad dokonywania 
zakupów doraźnych, obowiązujące od dnia 31.12.2008 r.; 
2. Proces PR 7 „Doskonalenie zintegrowanego systemu zarządzania jako-
ścią i środowiskiem” (Wydanie V) w zakresie wykazania zmian wprowa-
dzonych do treści dokumentu oraz przedstawienia w uwagach Procedury 
5 „Nadzór nad dokumentacją i danymi” sposobu rejestrowania zmian tre-
ści dokumentacji procesowej; obowiązujące od dnia 27.02.2009 r.; 
3. Księga Jakości i Środowiskowa (Wydanie VI) w zakresie wykazania 
zmian wprowadzonych do treści dokumentu oraz usunięcia załącznika 
„Sprawozdanie z przeglądu zarządzania”, obowiązujące od dnia 
27.02.2009 r.; 
4. Formularz F-07-06/D „Karta niezgodności” w zakresie wprowadzenia 
numeracji podstawy wystawienia karty niezgodności w dniu 27.02.2009 r. 
5. Ustanowienie formularza F-07-12/A „Protokół z przeglądu zarządzania” 
 – w dniu 27.02.2009 r. 
6. Formularz F-06-05/C „Kontrola obiektów budowlanych komunalnych do 
zrealizowania w PUK w ………. roku „ oraz F-06-05-1/B „Kontrola obiek-
tów budowlanych Wspólnot Mieszk. do zrealizowania w PUK w  roku” 
 w zakresie dodania kolumny „elektryczna” oraz „kotły c.o.” – w dniu 
25.06.2009 r.; 
7. Formularz F-05-07/F „Umowa o zarządzanie nieruchomością wspólną”  
w zakresie: wprowadzenia zapisów na zgodność z ustawą z dnia 
31.08.1997 r. o gospodarce nieruchomościami w dniu 18.03.2009 r. oraz 
wprowadzenia zapisu dotyczącego rękojmi i gwarancji po remontach wy-
konywanych w budynkach wspólnot mieszkaniowych – w dniu 
25.06.2009 r.8 
Na podstawie wprowadzonych powyżej zmian można stwierdzić, że 
System Zarządzania Jakością funkcjonujący w Przedsiębiorstwie Usług Ko-
munalnych jest utrzymywany i doskonalony zgodnie z wymaganiami norm 
ISO 9001, a wprowadzane działania doskonalące są tego dowodem.  
 
                                                     
7 Sprawozdanie z przeglądu przez kierownictwo z dnia 08.09.2008 roku. 
8 Protokół z przeglądu Zarządzania Nr 1/2009 z dnia 15.09.2009 roku. 
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Analiza wybranych badań 
 
Badania zostały przeprowadzone na podstawie kwestionariusza ankie-
towego skierowanego do 30 klientów oraz 15 pracowników Przedsiębiorstwa 
Usług Komunalnych. 
W ankiecie zostało umieszczonych 21 pytań podzielonych na trzy  
części: 
 5 pytań ogólnych informacji personalnych, 
 10 pytań skierowanych do klientów oraz pracowników korzystają-
cych z usług przedsiębiorstwa, 
 6 pytań skierowanych do pracowników. 
Podsumowując uzyskane odpowiedzi na pytanie, czy pracownicy 
Przedsiębiorstwa Usług Komunalnych przestrzegają zasad zgodnych z wy-
mogami normy ISO 9001 można stwierdzić, iż połowa respondentów uważa, 
że tak (51%). Jednak duża część osób nie zna wymagań normy, stanowi to 
aż 36% ankietowanych. Pozostali – 13% badanych uważa, że pracownicy 
nie przestrzegają zasad zgodnych z wymogami normy. 
 
Czy Pana/i zdaniem pracownicy PUK-u przestrzegają zasad  





Tak Nie Nie znam wymogów normy ISO 9001
 
Wykres 1. Wyniki odpowiedzi  na pytanie: Czy pracownicy Przedsiębiorstwa Usług Komunal-
nych przestrzegają zasad zgodnych z wymogami normy ISO 9001? 
Graph 1. Outcomes of the reply to the question: Are the worker of public service corporations 
following principles in accordance with requirements of the ISO 9001 norm? 
 
Źródło: opracowanie własne na podstawie badań, 2010 rok. 









Czy ISO 9001 pomaga przedsiębiorstwu w pozyskiwaniu nowych klientów? 
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Tak Nie Nie mam zdania
 
Wykres 2. Wyniki odpowiedzi  na pytanie: Czy ISO 9001 pomaga przedsiębiorstwu w pozyska-
niu nowych klientów? 
Graph 2. Outcomes of the reply to the question: Is ISO 9001 helping the enterprise recruit new 
customers? 
 
Źródło: opracowanie własne na podstawie badań, 2010 rok. 
Source: own study on the basis of examinations, 2010. 
 
 Rozpatrując dane zawarte na wykresie 2 należy stwierdzić, iż klienci 
Przedsiębiorstwa Usług Komunalnych byli przekonani i pewni tego, że ISO 
9001 pomaga przedsiębiorstwu w pozyskaniu nowych klientów. O tym fakcie 
mówiło aż 76% ogółu badanych. Nieliczna grupa, bo 4% respondentów 
twierdzi, że certyfikat nie pomaga przedsiębiorstwu w pozyskaniu nowych 
klientów, natomiast 20% badanych nie ma zdania. 
 






Wykres 3. Wyniki odpowiedzi  na pytanie: Czy przez Pana/ią były zgłaszane reklamacje? 
Graph 3. Outcomes of the reply to the question: Were there reported customer complaints? 
 
Źródło: opracowanie własne na podstawie badań, 2010 rok. 
Source: own study on the basis of examinations, 2010. 
  
Uwarunkowania jakościowe zarządzania przedsiębiorstwem usług komunalnych 67 
ZN nr 90 Seria: Administracja i Zarządzanie (17)2011 
Znacząca większość, bo aż 91% badanych twierdzi, iż nie reklamowało 
usług świadczonych przez przedsiębiorstwo. Natomiast 9% respondentów  
tj. 4 osoby z 45 badanych reklamowało świadczone usługi przez Przedsię-
biorstwo Usług Komunalnych. 
 W kolejnym  pytaniu (wykres 4) określono, czego dotyczyły reklamacje. 
Dwie osoby z 4 reklamowało nieterminowe zabranie pojemników z odpadami 
komunalnymi z posesji, kolejna reklamacja dotyczyła zniszczonego pojemni-
ka (skorodowanego) na posesji u klienta. Ostatnia reklamacja opisana w ba-
daniu dotyczyła nieprzybycia elektryka na określoną godzinę po zgłoszeniu 
do administracji. Jak twierdzą respondenci wszystkie reklamacje zostały 
uwzględnione przez przedsiębiorstwo, zrealizowane w szybkim terminie oraz 
szczegółowo wyjaśnione. 
Z poniższego wykresu widać, że pracownicy Przedsiębiorstwa Usług 
Komunalnych uważają decyzję o wdrożeniu SZJ za słuszną – sądzi tak aż 
80% respondentów. Natomiast nikt z badanych nie określił decyzji o wdro-
żeniu SZJ za niesłuszną. Pracownicy, którzy nie mieli zdania, stanowili 20% 
badanych. 
 
Cz decyzję o wdrożeniu w przedsiębiorstwie Systemu Zarządania Jakością  




Tak Nie Nie mam zdania
 
Wykres 4. Wyniki odpowiedzi  na pytanie: Czy decyzję o wdrożeniu w przedsiębiorstwie SZJ 
uważasz za słuszną? 
Graph 4. Outcomes of the reply to the question: Do you regard right the decision to implement 
QMS in the enterprise? 
 
Źródło: opracowanie własne na podstawie badań, 2010 rok. 




Przedsiębiorstwo Usług Komunalnych jest rozwijającym się przedsię-
biorstwem. Aby sprostać wymaganiom i oczekiwaniom klientów zmoderni-
zowano przedsiębiorstwo, stworzono nowe ciągi technologiczne oraz zaku-
piono nowe maszyny. Firma posiada stałych klientów na rynku lokalnym. 
Wdrożony w 2001 roku system zarządzania jakością zapewnia, że PUK ofe-
ruje wysokiej jakości wyroby i usługi. Dzięki certyfikatowi przedsiębiorstwo 
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postrzegane jest na rynku jako solidne, godne zaufana, dotrzymujące termi-
nów realizacji zamówień. 
Wdrożone procesy w Przedsiębiorstwie Usług Komunalnych usprawnia-
ją działania w wykonywaniu świadczonych usług, zapewniają usługi zgodne  
z wymaganiami klienta. W przypadku wykrytych niezgodności w trakcie kon-
troli procesu podejmowane są natychmiastowe kroki zmierzające do likwida-
cji zagrożeń. 
System jakości ISO jest gwarancją wiarygodności przedsiębiorstwa  
w oczach klientów obecnych i przyszłych. Ukazuje wizerunek przedsiębior-
stwa jako usługodawcy kompetentnego i profesjonalnego, spełniającego 
wymagania klientów. Głównym celem działania zatrudnionego personelu jest 
wykonywanie zadań zgodnie z oczekiwaniami nabywców. Kierownictwo dba 
o podniesienie kwalifikacji swoich pracowników, jak i rozwój oraz doskonale-
nie Systemu Zarządzania Jakością. Załoga jest świadoma co do ważności 
roli, jaką odgrywa jakość przy realizacji wykonywanych zadań. Zawarty  
w księdze jakości system zarządzania jakością, polityka jakości oraz procesy 
gwarantują osiąganie wymaganego poziomu jakości. Wdrożone procedury 
są gwarancją, iż przyjęte zobowiązania wobec klienta są zgodne z zawartą 
umową oraz są dotrzymane. 
Wdrożony w Przedsiębiorstwie Usług Komunalnych System Zarządza-
nia Jakością funkcjonuje sprawnie, umożliwia ciągłe doskonalenie świad-
czonych usług. Pozwala aktywnie wykrywać stwierdzone niezgodności sku-
tecznie i szybko identyfikować je i eliminować. 
Do sprawnego funkcjonowania wdrożonego systemu niezbędne było 
zapoznanie z przyjętą polityką jakości całego personelu oraz przeprowadze-
nie szkolenia. 
Wdrożony system zarządzania jakością pozwala na ograniczenie kosz-
tów w przedsiębiorstwie oraz zmniejsza liczbę zgłaszanych reklamacji przez 
klientów. 
Uzyskany przez przedsiębiorstwo certyfikat jakości, otrzymany  
od renomowanej instytucji certyfikującej, jest ważnym elementem promocji 
świadczonych usług przez przedsiębiorstwo na rynku lokalnym. 
System oparty na normie ISO 9000 zaangażował kierownictwo, jak  
i wszystkich pracowników. Wdrożony system przyczynił się do poprawy at-
mosfery i klimatu w miejscu pracy, zwiększył zaangażowanie kierownictwa, 
jak i pracowników w wykonywaną pracę. 
W celu wdrożenia systemu zarządzania jakością niezbędne było okre-
ślenie głównych procesów i opracowanie procedur określających sposób ich 
realizacji. Wdrożony system zarządzania jakością przyczynia się do upo-
rządkowania procesów w organizacji. 
Po wdrożeniu systemu zarządzania jakością konieczne jest przeprowa-
dzenie przeglądu systemu jakości przez naczelne kierownictwo, aby ocenić 
realizację polityki jakości oraz czy opracowane procedury nie wymagają 
zmian. W PUK przeprowadzono szereg audytów systemu zarządzania jako-
ścią, które pozwoliły na wykrycie niezgodności i podjęcie działań korygują-
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cych. Dowodem na to są wydawane nowe wersje procedur, które obecnie 
prawidłowo funkcjonują. 
Uzyskany certyfikat systemu zarządzania jakością przynosi przedsię-
biorstwu znaczące korzyści tj. klienci mają większe zaufanie do firmy, zwięk-
sza świadomość pracowników co do celów i dążeń firmy, przyczynia się do 
unikania błędów zamiast ich poprawiania, poprawia terminowość usług, za-
pewnia sprawny przepływ informacji o realizacji zadań, gwarantuje stały  
i wysoki poziom świadczonych usług, zwiększa zadowolenie klientów, współ-
pracowników i partnerów, podnosi prestiż firmy na rynku lokalnym, umożliwia 
przejrzystość procesów, zwiększa konkurencyjność, umożliwia lepsze po-
znanie potrzeb klienta, stwarza przejrzyste zasady odpowiedzialności pra-
cowników, usprawnia funkcjonowanie organizacji i zarządzanie nią. 
Przeprowadzone badanie ankietowe dotyczące analizy satysfakcji klien-
tów wykazało, że klienci są zadowoleni za świadczonych usług. Jednakże 
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